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 A capacitação profissional é uma arma poderosa na busca pelo desenvolvimento 
das competências humanas no trabalho. As pessoas constituem o capital humano 
da organização, tendo em vista que elas são responsáveis por tornar concreta a 
atuação da instituição, seja ela pública ou privada. Assim, pensando em melhorar o 
atendimento e os serviços prestados aos cidadãos e percebendo a importância de 
profissionais capacitados a Prefeitura Municipal de Anápolis lançou a Escola da 
Administração Municipal. Por isso, o estudo deste trabalho objetiva avaliar o impacto 
do Curso de Gestão, Comunicação e Qualidade no Atendimento da Prefeitura 
Municipal de Anápolis por meio da Escola de Administração, tendo como público 
alvo os servidores das unidades do Rápido e avaliar, por meio da aplicação de 
questionários, se houve influência positiva na prestação de serviços com qualidade e 
no atendimento ao público. 
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1.1 Problematização (do OBJETO) 
 
             Ao longo do século XX, o Serviço Público passou por inúmeras 
mudanças. Desde o império e mesmo durante a Constituição da República, 
ocupar um cargo público era visto como um privilégio e beneficiavam, com 
cargos na administração pública, alguns indivíduos ligados à estrutura de poder 
e à elite econômica (Carvalho, 2011 p. 94). Então, esses cargos geralmente 
eram ocupados por pessoas da alta confiança do governo.  Apartir de 1930, 
com o Estado Novo, o Estado Nacional passou a exercer uma atuação mais 
direta e organizada na promoção do desenvolvimento econômico, o setor 
público brasileiro começou a ser reformulado, iniciando um processo de 
transformações que o capacitaria a tornar-se agente da modernização 
brasileira (Fausto, 2011). O setor público começou a ser reformulado dada as 
exigências do planejamento e da organização do processo de industrialização 
e ao crescimento urbano, uma média de 65% a cada década até a década de 
80 segundo dados do IBGE. Nos anos 80 com a promulgação da Constituição 
Federal em 1.988 o Estado Nacional passou a formular políticas públicas para 
diversas áreas e também ampliar sua presença na regulação das atividades 
econômicas. Outro marco importante foi a separação total do funcionário 
público com o privado através da promulgação da lei nº 8.112 em 1990, que 
instituiu o Regime Jurídico Único (RJU). Este regime tinha como objetivo 
regular as relações entre os servidores públicos civis da Administração Direta, 
das Autarquias e das Fundações Públicas de Direito Público e a administração 
Pública. 
             Segundo Celso Antônio Bandeira de Mello (1994, p. 18): “Prestar um 
serviço com qualidade, eficácia e atender às demandas que são essenciais a 
sociedade, em benefício da cidadania e da dignidade da pessoa humana é a 
finalidade primária da Administração Pública.”  
            Entre os princípios da Administração Pública que regem a Constituição 
Federal podemos verificar a correta adequação de determinados atos ou 
procedimentos administrativo. E esses princípios são: os princípios da 
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legalidade, da supremacia do interesse público, da moralidade administrativa, 
da publicidade e da eficiência.  
            Diante da insatisfação da população com os serviços prestados a 
comunidade os setores administrativos tem buscado soluções no sentido de 
amenizarem esse cenário. 
            Na busca de oferecer uma prestação de serviços mais adequada á 
população, os órgãos públicos passaram a promover a capacitação e o 
aperfeiçoamento de seus servidores, com o objetivo de ter profissionais mais 
qualificados para a execução de atividades. 
            Diante desse cenário, a melhoria na qualidade da prestação dos 
serviços públicos e consequentemente, a capacitação e a qualificação 
profissional criam uma nova perspectiva sobre a visão do funcionário público, 
na qual a melhora dos serviços prestados a sociedade está diretamente 
vinculada a um planejamento da instituição pública em promover cursos de 
capacitação e desenvolvimento ao servidor. 
          Oferecer capacitação profissional aos servidores pode ser um ponto 
importante para o sucesso organizacional, tendo em vista a crescente 
necessidade de adaptação às rápidas mudanças de cenário e ás exigências de 
padrões de qualidade cada vez mais cobrados  pelos cidadãos. 
          De acordo com Borges-Andrade, Abbad e Mourão (2006, p.25): “A 
gestão de pessoas deve pensar ações de treinamento, desenvolvimento ou 
qualificação do trabalho como algo fundamental dentro das organizações. Seus 
impactos são de suma importância, pois tanto podem se traduzir em 
desempenho individual e coletivo quanto refletir nas organizações em 
produtividade e competitividade.” 
           Pensando em melhorar o atendimento e os serviços prestados aos 
cidadãos e percebendo a importância de profissionais capacitados a Prefeitura 
Municipal de Anápolis lançou a Escola da Administração Municipal. A Escola 
Municipal de Administração – EAM, foi criada através do Decreto nº 42.348 de 
25 de abril de 2018 com o objetivo de capacitação continuada aos servidores 
públicos municipais. A primeira turma a realizar o curso foram os servidores 
das Unidades do Rápido. As Unidades do Rápido consiste numa rede de 
atendimento global concentrando num mesmo local diversas secretarias,  
como: Assistência Social, Bombeiros, CMTT, Fazenda, Habitação,INSS, 
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Procon, Protocolo e Saneago. O Curso ministrado foi: “Gestão, Comunicação e 
Qualidade no Atendimento”. As aulas aconteceram aos sábados no auditório 
do Procon- Anápolis e foram realizadas no período de 09\06\2018 a 13\09\2018 
com carga horária 16h (aulas teóricas) e 20h (aulas prática), tendo como 
palestrantes servidores públicos municipais com especialidade nas áreas 
especificas do curso. 
          Diante dessa perspectiva, este estudo tem como tema central: qual foi o 
impacto do curso de gestão, comunicação e qualidade no atendimento da 
escola de administração municipal na prestação de serviços públicos nas 
Unidades do Rápido? 
 





























1. Objetivo Geral 
 
Avaliar o impacto do curso de gestão, comunicação e qualidade no 
atendimento através da Escola de Administração Municipal, se houve influência 
positiva na prestação de serviços com qualidade e no atendimento ao público 




2.  Objetivos Específicos 
 
 
✓ Verificar se o investimento público no capital humano é traduzido em 
resultados efetivos por meio dos serviços públicos. 
 
✓ Analisar se a capacitação e o treinamento são importantes para a 





















            Esta pesquisa justifica-se pela contínua necessidade em capacitação 
do servidor público. A capacitação permanente dos Servidores Públicos é uma 
forma de dar efetividade na prestação de um serviço e oferecer à sociedade o 
atendimento adequado. 
            Os resultados desta pesquisa são com intuito de incentivar a 
administração pública a oferta permanente de programas de capacitação 
profissional aos servidores públicos, mostrando a importância da capacitação, 
qualificação e do desenvolvimento de competências do trabalhador como  
forma  de  se  atingir  os  objetivos  institucionais  das organizações 






























1. A Administração Pública e sua Finalidade  
  
             A administração é o processo de tomar decisões sobre objetivos e 
utilização de recursos. “As organizações assumiram importância sem 
precedentes na sociedade e na vida das pessoas. A sociedade moderna é uma 
sociedade organizacional” (MAXIMIANO, 2008, p. 5-6). 
             Oswaldo Aranha Bandeira de Mello (apud CARVALHO, Kildare 
Gonçalves, 2010), afirma que a palavra administração, etimologicamente vem 
do latim e que significa servir, executar e envolve idéia de direção ou gestão. 
            Segundo Sylvia Zanella Di Pietro (2010), a respeito do termo 
“Administração Pública”, compreeende: 
a) Em sentido subjetivo: as pessoas jurídicas, órgãos e agentes públicos 
que exercem a função de administrar; 
b) Em sentido objetivo: a atividade administrativa exercida por aqueles 
entes. 
           A administração pública também pode ser divida em: 
✓ Administração Pública Direta: Desempenhada pelos Poderes da União, 
pelos Estados, Distrito Federal e Municípios. Esses órgãos não são 
dotados de personalidade jurídica própria. Suas despesas são  
contempladas no orçamento público e que ocorre a descentralização 
administrativa que consiste na delegação de tarefas; 
✓ Administração Pública Indireta: É a transferência da administração por 
parte do Estado a outras pessoas jurídicas que podem ser fundações, 
empresas públicas, organismos privados, etc. Neste caso ocorre a 
descentralização administrativa, ou seja,  a tarefa de administração é 
transferida para outra pessoa jurídica. 
            A meta da administração pública é trabalhar em prol do interesse 
público e dos direitos e interesses dos cidadãos que administra. 
            A Constituição Federal de 1988 apresenta no Capítulo VII, Título II, 
Seção I, artigo 37, as disposições gerais a respeito da Administração Pública 
direta e indireta, de qualquer dos Poderes da União, dos Estados, do Distrito 
Federal e dos Municípios, assim “modernizou em matéria de administração 
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pública, consagrando os princípios e preceitos básicos referentes à gestão  
pública”, salientando que está deverá obedecer “aos princípios de legalidade, 
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiência”. 
          Quanto á finalidade da administração pública, esta tem como objetivo 
atender os interesses coletivos, visando o bem comum e cumprindo os 
preceitos de lei que regem a administração pública. 
 
1.1 A Administração Pública e seus Princípios. 
 
      De acordo com o artigo 37 da Constituição Federal, estão previstos os 
seguintes princípios da administração pública: legalidade, impessoalidade, 
moralidade, publicidade e eficiência. 
✓ Legalidade: Significa que a administração pública está sujeita aos 
princípios legais, ou seja, as leis ou normas administrativas contidas 
na Constituição. 
✓ Impessoalidade: Impõe ao gestor público que só pratique o ato para 
seu objetivo legal. 
✓ Moralidade: Trata de obedecer não somente a lei jurídica mais 
também a lei ética da própria instituição, ou seja, o administrador 
público precisa seguir alguns padrões éticos. 
✓ Publicidade: Todo ato administrativo deverá ser publicado, com 
exceção dos que possuem sigilo nos casos segurança nacional, 
investigações policiais, ou de interesse superior da Administração 
conforme previstos na lei. 
✓ Eficiência: Exige resultados positivos para o serviço público e um 
atendimento satisfatório, em tempo razoável. 
            Em se tratando esse estudo sobre a capacitação profissional do 
servidor público para que se tenha um serviço de qualidade, percebe-se que o 
princípio da eficiência é o que mais se enquadra nesse contexto. Hely Lopes de 
Meirelles (2003, p.102) “Os serviços públicos deverão sempre ser prestados 
adequadamente aos cidadãos, de modo a satisfazê-los” e Carvalho (2010, p. 
1096) acrescenta: ”O principio da eficiência tem como meta alcançar os 
resultados de forma positiva, fazendo corretamente as coisas”. Por isso apartir 





1.2. Princípio da Eficiência 
           
            Hely Lopes de Meirelles (2002) diz que: “O Princípio da Eficiência exige 
que a atividade administrativa seja exercida com presteza, perfeição e 
rendimento funcional. É o mais moderno princípio da função  administrativa, 
que já não se contenta em ser desempenhada apenas com legalidade, 
exigindo resultados positivos para o serviço público e satisfatório  atendimento 
das necessidades da comunidade e seus membros”. (Meirelles, 2002, p. 94). 
           A introdução do Princípio da Eficiência na Constituição Federal chegou 
como um marco para a administração pública brasileira, pois significa avanços 
para a área pública. Carvalho Filho (2009, p. 27-30) comenta que os “avanços 
correspondem ao dever de boa administração que é quando submete toda a 
atividade do executivo ao controle de resultado, fortalecendo o sistema de 
mérito e sujeitando a administração á eficiência”.  
           Este princípio esta relacionado também com o custo\benefício dentro 
das instituições já que o trabalho realizado com maior eficiência tem um menor 
custo para a organização. Carvalho Filho (2009, p. 27-30) comenta que: “O 
Princípio da Eficiência é a busca pela produtividade e pela economicidade, 
sendo de grande importância a redução de desperdícios de dinheiro público”, 
ou seja, alcançar o máximo de resultados com o mínimo de recursos. 
            E Daft (1999, p.39) acrescenta que eficiência é um conceito mais 
limitado que diz respeito aos trabalhos internos da organização. A eficiência 
organizacional é o volume de recursos utilizados para produzir uma unidade de 
produto. Ela pode ser medida como a razão entre as entradas e as saídas. Se 
uma organização puder conseguir um determinado nível de produção com 
menos recursos que outra, diz-se que ela é mais eficiente. 
            Já Moraes (2000) diz que o princípio da eficiência impõe á 
administração direta e indireta e aos agente públicos a aplicação e 
desempenho de suas competências de maneira justa, igualitária, transluzente, 
recíproca, eficaz, sem burocracia e buscando sempre a qualidade, voltando-se 
para uma melhor utilização dos recursos públicos. 
           Di Pietro (2011, p. 84) acrescenta que o princípio da eficiência significa 
melhoria na prestação de serviços da administração pública, a fim de alcançar 
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uma maior qualidade do serviço e um melhor desempenho do agente público 
em desenvolver suas atividades e se ter melhores resultados. 
            Percebe-se que o princípio da eficiência diz respeito ao método e ao 
modo correto de fazer as coisas pensando sempre na coletividade, buscando 
fazer um trabalho de qualidade e alcançando resultados que beneficiaram a 
população. 
2. Gestão Estratégica de Pessoas 
               
            Fleury e Fleury (2010, p. 209) comenta que “Gestão de Pessoas é um 
conjunto de técnicas e estratégias administrativas utilizadas pelas instituições 
para o desenvolvimento do capital humano. Tem como meta atingir os objetivos 
organizacionais”. “É uma forma moderna de desenvolver o capital humano com 
suas competências e habilidades para se atingir uma finalidade dentro das 
organizações. Finalidade esta que se diferencia entre as empresas privadas e 
as públicas. Enquanto as empresas privadas o objetivo é o lucro na 
administração pública é em atender os interesses da sociedade”. (Dutra 2011, 
p.89). 
           Percebendo a importância do capital humano nas organizações, nota-se 
que a administração pública tem buscado aprimorar o processo de gerir 
pessoas, estruturando seu quadro de pessoal e investindo na 
profissionalização dos servidores públicos. 
           Diante dessa análise podemos notar o quanto o setor público tem 
investido recursos nas escolas de administração pública com o objetivo de 
capacitar e qualificar os seus servidores. 
 
2.1 O Capital Humano 
 
            Num mundo totalmente competitivo as organizações precisaram inovar-
se, investir nas pessoas, em suas habilidades e competências, isso representa 
um atrativo diferenciado em relação á concorrência porque são o 
conhecimento, as habilidades e as experiências individuais ou coletivas em 
relação ao trabalho que iram permitir inovação e renovação dessas 
organizações. Desenvolver os talentos humanos significa melhorar as 
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condições de desenvolvimento econômico para as empresas, capacitar 
pessoas para enfrentar os desafios no dia a dia, trazer qualidade aos serviços 
prestados e valorizar a pessoa. 
           De acordo com Schultz (1973), o capital humano é um termo utilizado 
para designar as aptidões e habilidades dos indivíduos, as quais decorrem em 
geração de renda.  
Marras (2009), argumenta que a organização que investe em 
treinamento do seu pessoal garante que se tenha maior produtividade, melhor 
eficiência, economia de tempo e dinheiro, otimização dos resultados, melhor 
qualidade nos produtos e serviços prestados e satisfação do colaborador. 
            Pensando nesse diferencial a capacitação, treinamento e 
desenvolvimento do capital humano dentro das instituições públicas ou 
privadas, pode proporcionar ganhos significativos para que as organizações 
alcancem seus objetivos e é possível verificar melhoria e inovação nos serviços 
oferecidos.  
        Amorim; Silva (2012) diz que por mais que as entidades públicas cresçam 
de forma pouca planejada, e isso dificulta a modernização do estado, investir 
no capital humano poder ser a solução para a melhoria da prestação de 
serviços e para atender as demandas da sociedade. 
            Nota-se que a administração pública tem buscado por meio da 
capacitação e treinamento do servidor público oferecer um serviço com 
qualidade e eficiência aos cidadãos, já que seu papel enquanto instituição 
pública não visa ganhos financeiros mais sim prestar serviços a população. 
          Paludo (2012, p. 252) comenta que é muito difícil atingir ao grau máximo 
de satisfação dos serviços públicos prestados e chegar a excelência, 
entretanto, a administração pública utiliza-se de ferramentas e técnicas que 
incluem treinamento e motivação dos servidores para promover melhorias 
contínuas com relação aos serviços oferecidos ao cidadão e assim estará 
caminhando rumo a excelência. 
           Assim em 2005, o Governo Federal lançou o Programa Nacional de 
Gestão Pública e Desburocratização (Gespública) unificando o Programa da 
Qualidade com o Programa Nacional de Desburocratização (FERREIRA, 2009: 
1). Segundo o Documento de Referência (2009: 10), “o GESPÚBLICA é uma 
política pública [...] formulada para a gestão, que está alicerçada em um 
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modelo de gestão pública singular que incorpora à dimensão técnica, própria 
da administração, a dimensão social, até então, restrita à dimensão política.”       
              Suas premissas centrais estão apresentadas no Documento de 
Referência (2009): 
a. ser de natureza pública, considerando que a gestão pública pode e deve 
ser excelente, mas não pode nem deve deixar de ser pública na sua 
configuração; 
b.  ser focada em resultados e demandas da sociedade ao se afastar da 
lógica de um serviço público apegado às normas da burocracia, de 
modo que a eficiência e a eficácia sejam avaliadas pela capacidade da 
gestão pública em melhorar a qualidade de vida dos cidadãos;  
c. ter um caráter federativo e republicano, pois sua base conceitual e seus 
instrumentos são aplicáveis a toda administração pública, seus poderes 
e outras esferas de governo. Ademais, se baseia nos princípios 
constitucionais da impessoalidade, da legalidade, da moralidade, da 
publicidade e da eficiência. 
           O Gespública se orienta pelo chamado “Modelo de Excelência em 
Gestão Pública (MEGP)”, e deve adotar “práticas em gestão com a finalidade 
de levar as organizações públicas brasileiras a padrões elevados de 
desempenho e de excelência em gestão” (MPOG, 2009: 9). 
            Percebe-se que a excelência na prestação de serviços públicos tem 
sido uma constante preocupação na administração pública e que o cidadão 
passa a ser o foco das atenções afinal de contas ele é o consumidor desse 
serviço e tem consciência dos seus direitos, podendo assim, medir o grau de 
satisfação ou insatisfação na prestação de serviços públicos. 
 
2.2 Treinamento, Desenvolvimento & Educação 
 
            No contexto organizacional, é de grande importância que as empresas 
estejam atentas e ofereçam serviços de qualidade. Em razão disso, perceber 
se os colaboradores estão qualificados para realizar um atendimento de 
maneira eficaz, é essencial para o sucesso da empresa. Oferecer a 
capacitação profissional aos colaboradores pode ser crucial para o sucesso 
organizacional, tendo em vista a crescente necessidade de adaptação às 
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rápidas mudanças de cenário e as exigências de padrões de qualidade cada 
vez mais refinados pelos clientes. Ações voltadas para o treinamento e 
desenvolvimento de pessoal constituem um campo imenso posto que a busca 
por constante inovação e melhoria nos processos organizacionais tendem a 
proporcionar ganhos significativos no cumprimento da missão institucional da 
organização, bem como no atingimento de seus objetivos. 
          Quando se trata de aprimorar e desenvolver pessoas e suas habilidades, 
o treinamento é a melhor alternativa a ser empregada para que o colaborador 
ao realizar o atendimento possa transmitir segurança e confiabilidade. Sendo 
assim, o treinamento e a qualificação do colaborador trarão muitos benefícios 
para a organização.  
            Treinamento é um processo metódico para promover o 
desenvolvimento de habilidades, regras, conhecimentos ou atitudes que 
tenham como resultado uma melhoria da adequação entre as características 
individuais dos funcionários e as exigências das tarefas funcionais 
(MILKOVICH E  BOUDREAU, 2000). 
         Já o desenvolvimento tem maior relação com educação e foco no futuro, 
em que os processos de formação são mais aprofundados para que os 
indivíduos melhorem suas capacidades de compreensão e interpretação do 
conhecimento ao longo de suas vidas. 
         Assim, percebemos que o treinamento é uma maneira de agregar valor 
às pessoas, à organização e aos clientes. Já o desenvolvimento possui um 
conceito mais abrangente, sendo voltado ao estímulo do crescimento pessoal 
dos colaboradores e ambos são conceitos que atualmente vem ganhando uma 
atenção maior por parte das empresas pela sua importância e influencia no 
crescimento organizacional (MARRAS, 2009). 
          Marras (2009) ressalta que “treinamento é um processo de assimilação 
cultural á curto prazo, que objetiva repassar ou reciclar conhecimentos, 
habilidades ou atitudes relacionados diretamente a execução de tarefas ou à 
sua otimização no trabalho”, ou seja, é uma ferramenta utilizada para transmitir 
conhecimento técnico a respeito de um produto ou serviço desenvolvido pela 
empresa. O mesmo autor argumenta que uma empresa que investe em 
treinamento do seu pessoal garante que se tenha maior produtividade, melhor 
eficiência, economia de tempo e dinheiro, otimização dos resultados, melhor 
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qualidade nos produtos ou serviços prestados e satisfação do colaborador. 
Além disso, o desenvolvimento do colaborador é de extrema importância para o 
alcance dos objetivos da organização como um todo. 
            Percebe-se que empresas que almejam se tornar cada vez mais 
competitivas investem no treinamento de seus colaboradores, considerando 
que este é uma forma de desenvolver competências e torná-las mais criativas e 
inovadoras, que consequentemente contribuí efetivamente para a lucratividade 
da empresa.     
       Dentre as vantagens que um programa de treinamento e desenvolvimento 
pode proporcionar, podem ser citados o ganho em competitividade e a melhoria 
contínua na qualidade. Além disso, existem várias outras vantagens como: 
ganho em competitividade e em qualidade; identifica os pontos fortes e fracos 
das pessoas e da organização como um todo; capacita as pessoas da 
organização; aumenta a lucratividade da empresa; racionaliza procedimentos e 
desenvolve pessoas; aumenta a produtividade; propicia um clima 
organizacional saudável; reduz desperdícios e retrabalho (ARAÚJO, 2006). 
Essas vantagens ou até mesmo aprimoramento do programa de treinamento 
podem ser medidas através do impacto de treinamento. 
 
2.2.1  Impacto de Treinamento 
 
           De acordo com Hanke (2006) “Impacto de treinamento é definido como 
a auto e hetero-avaliação feita pelo próprio participante acerca dos efeitos 
produzidos pelo treinamento em seus níveis de desempenho, motivação, 
autoconfiança e abertura a mudanças nos processos de trabalho”.  
           Segundo Abbad (1999), este componente está relacionado aos efeitos 
do treinamento sobre o desempenho do colaborador no trabalho, durante a 
execução de suas tarefas. 
           Para Zerbini (2003), o impacto do treinamento no trabalho, diz respeito 
aos efeitos diretos da capacitação sobre o desempenho dos participantes em 
função dos CHA’s aprimorados. 
            Percebe-se que o impacto de treinamento é uma forma de avaliar como 
o colaborador assimilou o aprendizado, se houve mudanças em seu trabalho, 
se essas mudanças foram positivas ou negativas e até mesmo o que esse 
colaborador achou do treinamento. Para a organização traz um feedback dos 
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pontos positivos e negativos do programa de treinamento, como foi a aceitação 
por parte dos colaboradores e podem apresentar sugestões para próximos 
programas de aprendizagem. 
 
2.3 A Escola Nacional de Administração Pública (ENAP) e as Escolas de 
Governo. 
 
            Segundo a literatura apartir de 1982 Sergio Paulo Rouanet elaborou um 
trabalho que ficou conhecido como Relatório Rouanet, que apontava as 
experiências ocorridas no Brasil e no exterior com relação á formação e 
capacitação dos funcionários públicos, além de propor uma série de mudanças 
no sistema de pessoal da administração federal para que fosse possível a 
instalação de uma Escola de Governo no país (Rouanet 2005). Assim foi criada 
Escola Nacional de Administração Pública (ENAP) em 1986, tendo como 
principal objetivo planejar, promover, coordenar e avaliar atividades de 
formação, aperfeiçoamento e profissionalização do pessoal civil da 
Administração Pública Federal. 
 Em seu ato de criação (Decreto nº 93.277/1986) ficou estabelecido que a Enap seria a escola 
de governo responsável pela formação e profissionalização dos servidores dos escalões 
superiores da administração pública federal. Já o Centro de Desenvolvimento da Administração 
Pública (Cedam) seria a centro de treinamento responsável pela formação e capacitação dos 
servidores civis das áreas técnicas e técnico-operacionais. 
 
            A ENAP é uma instituição que tem como finalidade a formação de 
pessoal qualificado para o exercício de suas funções no serviço público com a 
missão de modernização e tornar eficiente a administração pública. 
           Segundo Souza (1996): “O principal objetivo da ENAP, no momento de 
sua criação, constitui em preparar servidores públicos para a execução de 
tarefas de alta gerência do Governo Federal”. 
           Em 1998 houve a promulgação da Emenda Constitucional nº 19, que 
alterou o artigo 39 da Constituição Federal, acrescentando o seguinte 
parágrafo: 
§ 2º A União, os Estados e o Distrito Federal manterão escolas de governo para a formação e o 
aperfeiçoamento dos servidores públicos, constituindo-se a participação nos cursos um dos 
requisitos para a promoção na carreira, facultada, para isso, a celebração de convênios ou de 
contratos entre os entes federados (BRASIL C.F. 2015). 
 
            Cabe ressaltar que com essa Emenda Constitucional houve um marco 
histórico nas escolas de governo na administração pública, pois sua 
21 
 
implementação passou a ser obrigatória e necessária para que com a 
capacitação dos servidores públicos o princípio da eficiência fosse alcançado 
tendo como resultado servidores públicos melhores capacitados no exercício 
de suas funções, oferecendo assim, uma melhoria significativa nos serviços 
prestados á população. 
            Percebe-se a preocupação da administração pública em atender o 
cidadão com prestação de serviço público com padrão de qualidade buscando 
assim, a satisfação da sociedade. 
              Kerr do Amaral (2008, p. 3) ainda defende:  
 
[...] a capacitação de servidores é a prioridade. A capacitação deve 
apoiar o gerenciamento das mudanças, a inovação, a formação de 
lideranças, a formação para preparar a sucessão,preparação para 
mobilizar talentos e para a adoção de novas práticas de interlocução, 
participação e formação de consensos. Espera-se que a capacitação 






2.4 O treinamento no Serviço Público nas Escolas de Governo. 
 
            Em 1938, inicio do golpe de estado denominado Estado Novo (1937-
1945), primeiro governo Vargas foi criado pelo Decreto-Lei nº 579 de 
30\07\1938, o DASP (Departamento Administrativo do Serviço Público) que já 
notando a ineficiência do serviço público preocupou-se na profissionalização 
dos servidores públicos (Rabelo, 2011). 
            Segundo Paludo (2012) os três principais objetivos do DASP podem ser 
assim resumidos: centralizar e reorganizar a Administração Pública mediante 
ampla reforma; definir política para a gestão de pessoal; e, racionalizar 
métodos, procedimentos e processos administrativos em geral. 
              Surgiram então as escolas de governo responsáveis pela capacitação 
e aperfeiçoamento profissional. 
           Bittencourt e Zouain (2010), destacam que os pontos principais da 
existência das escolas de governo são:  
a) A necessidade na melhoria da gerência da máquina estatal de modo a 
permitir o alcance dos objetivos necessários à implantação de políticas 
públicas; e,  
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b) A necessidade da prestação de serviços públicos que atendam aos padrões 
de qualidade requeridos à plena satisfação desejada pela sociedade.  
Segundo Paludo (2012, p. 247):“quando se fala em excelência na 
prestação de serviços um dos marcos foi fazer com que o cidadão fosse visto 
de maneira diferente” e Ana Soares apud Paludo (2012, p. 247) relata “ 
Administrar com foco no cidadão significa determinar parâmetros de eficácia de 
acordo com as necessidades do cidadão-usuário. 
           Nota-se que há muito tempo a administração pública vem investido na 
capacitação dos servidores públicos visto a importância que essa capacitação 
pode oferecer no atendimento as demandas da população. 
 
2.5 A Escola de Administração Municipal- EAM em Anápolis 
 
             A Escola de Administração Municipal- EAM, foi criada através do 
decreto nº 42.348 de 25 de abril de 2018 que deu legalidade ao funcionamento 
da EAM. O único e principal objetivo da EAM é oferecer cursos de capacitação 
continuada aos servidores públicos municipais. 
            A primeira turma que passou por capacitação foram os servidores das 
Unidades do Rápido. As Unidades do Rápido consistem numa rede de 
atendimento global concentrando num mesmo lugar diversas secretarias como: 
Assistência Social, Bombeiros, CMTT, Fazenda, Habitação, INSS, Procon, 
Protocolo e Saneago e que fazem atendimento direto ao cidadão. Os 
treinamentos e planos de aulas foram elaborados de acordo com o perfil dos 
servidores que são profissionais que trabalham com atendimento direto ao 
público e que precisam estar preparados para realizar diversos tipos de 
atendimentos e rezou pelos seguintes temas: atendimento ao público, direito e 
deveres do servidor, estatuto do servidor, normativa e padrões Rápido, ética e 
legislação e satisfação do cliente. 
              Segundo Leonardo Gonçalves (Diretor das Unidades Rápido): 
”Entendemos que o contribuinte é um cliente da Prefeitura Municipal de 
Anápolis e que a vitrine da Prefeitura é o atendimento Rápido”.  
               A EAM é ligada a Secretaria de Governo e Recursos Humanos e é 
administrada por um Conselho de Educação, formado pelo Secretário da 
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Pasta, Maks Wilson Louzada e diretores da Prefeitura, Leonardo Gonçalves e 
Letícia Jury.  
 
3. Relações entre os conceitos de Capacitação, Qualificação  e 
treinamento 
 
           Gil (2011) diz” Estar preparado para um mercado de trabalho cada vez 
mais competitivo e exigente é um fator importantíssimo na vida do profissional. 
È preciso capacitar os servidores para torná-los mais eficientes, competitivos e 
reduzir o tempo para executar as atividades”. 
            Mayo (2003), explica o que a capacitação esta relacionada á 
características pessoais e atitudes do individuo. Ela é nato da pessoa, é tudo 
que a pessoas traz consigo mesma e que lhe permite atingir tantos os objetivos 
pessoais quanto os organizacionais. Tem valor importantíssimo e é o seu 
próprio capital humano. 
            Istria (2002) considera que qualificação é o conjunto de recursos e 
capacidades necessárias para exercer determinada profissão, sendo o 
percurso a percorrer da qualificação à competência, aquele que corresponde à 
passagem de um potencial a uma realização concreta.  
           Percebe-se que capacitação, qualificação e treinamento podem ser 
vistos como algo que trará novos conhecimentos para o profissional e melhor 
desempenho de suas funções 
         Segundo Borges-Andrade, Abbad eMourão (2006, p. 160): Treinamento é 
uma ação planejada e inserida na organização que pode ter como objetivo 
promover melhoria do desempenho, capacitar o individuo para uso de novas 
tecnologias ou prepará-lo para assumir novas funções, onde o individuo passa 
por um aprendizado e depois faz a aplicação do mesmo em suas atividades. 
            Nota-se que a capacitação, qualificação e treinamento é de suma 
importância na preparação e desenvolvimento do profissional e que investir no 
capital humano pode sim trazer resultados positivos para as organizações 
sejam elas públicas ou privadas. 
           Programas de capacitação, qualificação e treinamento devem ser 
sempre levados até os profissionais para que os mesmos possam aprimorar 
suas habilidades, adquirir novos conhecimentos e serem incentivados a colocá-
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los em prática. Desenvolver as capacidades do individuo pode torná-lo mais 





               A metodologia adotada nesta pesquisa classifica-se como qualitativa 
e a técnica utilizada para análise de dados (análise de conteúdo), de acordo 
com Gil (1991), a pesquisa bibliográfica é desenvolvida a partir de material já 
elaborado, extraído preferencialmente de livros, revistas e jornais científicos. 
            Esta pesquisa é também de Análise documental, ou seja, pesquisa 
elaborada baseada em fontes documentais mediante documentos não 
encontrados em bibliotecas como: correspondência ou anotações pessoais de 
pessoa públicas, normas, pareceres, cartas, jornais, discursos, arquivos 
escolares, relatórios, documentos cartoriais, registros de batismo, epitáfios, 
inscrições em murais, atas de reuniões do Congresso Nacional ou atas de 
Conselhos Municipais etc. 
             Adotou-se o método Survey com aplicação de questionário, que 
segundo Freitas et al. (2000), trata-se de um método  que busca a obtenção de 
dados a respeito de características, ações ou opiniões de um determinado 
grupo de pessoas, por meio de uma amostra, através da aplicação de um 
instrumento de pesquisa, normalmente um questionário. 
             O público alvo os funcionários das Unidades Rápido de Anápolis\GO 
que passaram por curso de capacitação por meio da Escola Municipal de 
Administração e tem como objetivo mensurar o impacto do curso gestão, 
comunicação e qualidade no atendimento. Fizeram o curso 120 servidores 
destes 76 responderam ao questionário o que corresponde a 63% dos 
egressos. A coleta de dados ocorreu entre os dias 04\02 a 07\02\2019 e foram 
enviados a todas as unidades do Rápido um questionário composto por 7 
questões onde o  egresso responderia:( 1 ) sim; ( 2) não;  (3) as vezes; (4) 
jamais, conforme modelo abaixo:  
(  ) 1. O curso de Gestão, Comunicação e Qualidade por meio da Escola de 
Administração Municipal  foi percebido como algo importante para mim. 
(     ) 2. Utilizo com freqüência o que foi ensinado no curso de capacitação. 
(     ) 3. O curso de capacitação me tornou mais receptivo á mudanças no trabalho. 
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(   ) 4. A qualidade no desempenho do meu trabalho melhorou a partir do curso de 
capacitação. 
(  ) 5. As habilidades aprendidas no curso me fizeram ter mais eficiência e 
autoconfiança ao atender o contribuinte. 
(   ) 6. Os conteúdos apresentados no curso de capacitação foram suficientes para o 
aprendizado. 
(   ) 7. O curso de capacitação contribuiu para aumentar a qualidade no atendimento e 
na prestação de serviços públicos oferecidos aos contribuintes nas Unidades dos 
Rápidos. 
 
           Apartir dos dados obtidos com o questionário foram feitas as análises 
sobre o impacto do curso gestão, comunicação e qualidade no atendimento da 
escola de administração municipal na prestação de serviços públicos nas 
Unidades do Rápido. 
 
     
5- RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 
 




         Fonte: Dados da Pesquisa    
 
           Conforme a figura 1, 90% da amostra responderam que sim, 5% 




O curso de Gestão, Comunicação e Qualidade por meio da Escola de 
Administração Municipal  foi percebido como algo importante para 
mim.
SIM NÃO AS VEZES JAMAIS
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             Percebe-se que o curso gestão, comunicação e qualidade no 
atendimento, foi percebido como um curso importante e teve um forte impacto 
positivo na visão dos servidores,e desse modo acabam por incrementar 
melhorias, não somente no desenvolvimento das atividades de cada servidor 
capacitado, mas também contribuem para um melhor atendimento às 
demandas da população. Através desse resultado podemos perceber que um 
dos objetivos específicos foi analisar se a capacitação e o treinamento são 
importantes para a melhoria da qualidade do serviço público foi atingindo e com 
um alto índice de porcentagem. 
 
 





         Fonte: Dados da Pesquisa 
 
               Constata-se na figura 2, que 80% disseram que sim, outros 15% 
responderam que ás vezes, 4% que não e 1% que jamais. Esse resultado 
demonstra que o curso de capacitação foi significativo para os servidores, que 
eles utilizam com freqüência o que aprenderam no curso e os conhecimentos 





Utilizo com freqüência o que foi ensinado no curso de capacitação.
SIM NÃO AS VEZES JAMAIS
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              O principal objetivo da capacitação é incentivar o colaborador através 
dos conhecimentos adquiridos, realizarem o seu trabalho com maior dinamismo 
e desta maneira alcançar melhores resultados. 
 
 








         Fonte: Dados da Pesquisa 
 
                De acordo com a figura 3, percebe-se que 79% dos servidores se 
tornaram mais receptivo á mudanças no trabalho, outros 17% disseram que 
não e 4% que ás vezes. Mudanças nas rotinas de trabalho nem sempre são 
bem vindas, mas analisando o gráfico notamos que uma boa parcela dos 









O curso de capacitação me tornou mais receptivo á mudanças no 
trabalho.






         Fonte: Dados da Pesquisa 
          
             Constata-se na figura 4, que 56% dos egressos responderam que sim, 
que a qualidade no desempenho do seu trabalho melhorou apartir do curso de 
capacitação, 20% responderam as vezes, outros 20% responderam que não e 
4% responderam que jamais. 
            Podemos perceber que 56% dos servidores notaram que 
desempenharam melhor seu trabalho depois do curso de capacitação. Assim 
essa pesquisa alcança um dos seus objetivos específicos que foi verificar se o 
investimento público no capital humano é traduzido em resultados efetivos por 
meio dos serviços públicos.  
 
      Figura 5: As habilidades aprendidas no curso fizeram ter mais 







A qualidade no desempenho do meu trabalho melhorou a partir do 
curso de capacitação




        
         Fonte: Dados da Pesquisa  
 
          Conforme a figura 5, percebemos que 62% dos servidores responderam 
que as habilidades aprendidas no curso fizeram que eles tivessem mais 
eficiência e autoconfiança ao atender o contribuinte. Outros 18% responderam 
que ás vezes, 11% responderam não e 9% disseram que jamais. 
             Nota-se que houve aplicação de novas habilidades no ambiente de 
trabalho e quando há aplicação de novas habilidades normalmente acontece 
redução da quantidade de erros cometidos e a melhoria na qualidade do 
trabalho, com isso o servidor passa a ter autoconfiança e eficiência ao atender 
os contribuintes. 
        
 





As habilidades aprendidas no curso me fizeram ter mais eficiência e 
autoconfiança ao atender o contribuinte.






         Fonte: Dados da Pesquisa 
 
             De acordo com a figura 6, percebe-se que 45% dos servidores 
disseram que sim, que os conteúdos apresentados no curso foram suficientes 
para o aprendizado, já 28 % disseram que as vezes, 22% disseram que não e 
5% que jamais. 
              Nota-se que houve uma variação na opinião dos servidores com 
relação aos conteúdos apresentados, isso mostra que os servidores 
perceberam a importância do curso de capacitação mais gostariam de 
conteúdos mais aprofundados talvez mais condizentes com as funções 
desempenhadas nas unidades do rápido. 
 







Os conteúdos apresentados no curso de capacitação foram 
suficientes para o aprendizado.






         Fonte: Dados da Pesquisa 
 
                  Conforme a figura 7, é possível destacar que 59 servidores, ou seja, 
78% responderam que o curso de capacitação contribuiu para aumentar a 
qualidade no atendimento e na prestação de serviços públicos oferecidos aos 
contribuintes nas unidades do rápido. Outros 8% responderam que não e ás 
vezes e 6% jamais.  
                   O objetivo geral desse trabalho foi avaliar o impacto do curso de 
gestão, comunicação e qualidade no atendimento através da Escola de 
Administração Municipal, se houve influência positiva na prestação de serviços 
com qualidade e no atendimento ao público das unidades do rápido.  Percebe-
se que o curso de capacitação trouxe uma inovação nos serviços prestados 
nas unidades do rápido. Tudo que o contribuinte deseja é um serviço de 
qualidade e ter suas demandas atendidas.  Assim, verificamos que o curso 
contribuiu para a melhoria na qualidade do atendimento e na prestação de 
serviços públicos oferecidos aos contribuintes das unidades do rápido. 
 
 
6- Considerações Finais 
 
                 A busca por excelência na prestação de serviços públicos e atender 





O curso de capacitação contribuiu para aumentar a qualidade 
no atendimento e na prestação de serviços públicos 
oferecidos aos contribuintes nas Unidades dos Rápidos.
SIM NÃO AS VEZES JAMAIS
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administração pública necessita de contínuo desenvolvimento de servidores 
que estejam habituados a aprender e reaprender suas habilidades a fim de 
proporcionar uma prestação de serviço mais condizente aos anseios que a 
sociedade atual exige. Os cursos de capacitação são uma ferramenta muito 
utilizada na busca por qualificação profissional em detrimento de qualidade nos 
serviços prestados. 
                Neste contexto, este estudo possibilitou identificar que o curso de 
gestão, comunicação e qualidade no atendimento nas unidades dos rápidos em 
Anápolis-go., foi notado como importante para os servidores e que trouxe 
resultados positivos, onde se observa uma melhoria no desenvolvimento das 
tarefas e na confiança dos servidores na hora de atender o contribuinte. 
Verifica-se que o curso contribuiu para a melhoria na qualidade do atendimento 
e na prestação de serviços públicos oferecidos aos contribuintes das unidades 
do rápido. 
              Contudo foi possível identificar através do resultado do questionário 
que os servidores gostariam de conteúdos mais aprofundados, talvez mais 
condizentes com as funções desempenhadas nas unidades do rápido. Isso 
demonstra que os servidores perceberam a importância do curso de 
capacitação e que gostariam de aprofundar mais o aprendizado. 
                Portanto fica como sugestão desse trabalho fazer um planejamento 
do curso com temas direcionados aos serviços prestados nas unidades do 
rápido, podendo também incluir estudo de leis e decretos além de cursos 
técnicos e uso do sistema. 
               Cabe ainda ressaltar que um profissional qualificado traz ganhos para 
ele e para a instituição na qual está inserido, uma vez que, com meios e 
conhecimento, ele pode pôr em prática as suas habilidades humanas e 
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MODELO DE QUESTIONÀRIO 
 
 
Universidade de Brasília 
Curso de Especialização (Lato Sensu) em Gestão Pública Municipal. 
Professor(a) Orientador(a): Profº. MSc. Paulo Daltro. 
Aluna: Alessandra Soares da Silva 
 
Você está convidado a participar de uma pesquisa sobre a Avaliação do 
Impacto do curso de Gestão, Comunicação e Qualidade da Escola de 
Administração Municipal.. 
Serão apresentadas algumas afirmações que descrevem possíveis situações 
enfrentadas por você após a conclusão do curso de Gestão, Comunicação e 
Qualidade. As respostas que você dará irão subsidiar a avaliação do impacto 
para aprimoramento dessa capacitação. 
As respostas individuais serão tratadas de modo confidencial e a qualidade do 
resultado desse trabalho dependerá do seu empenho em responder o 
questionário com precisão e cuidado. 
Sua participação é voluntária e muito valiosa. 
Por favor, não deixe questões sem resposta. 
 
Para responder as questões apresentadas a seguir, escolha o ponto da escala 
que melhor descreve a sua situação escreva o número correspondente, nos 
parênteses colocados a esquerda de cada frase. 
1- SIM 
2- NÃO 
3- AS VEZES 
4- JAMAIS 
                        
(     ) 1. O curso de Gestão, Comunicação e Qualidade por meio da Escola de 
Administração Municipal  foi percebido como algo importante para mim. 
(      ) 2. Utilizo com freqüência o que foi ensinado no curso de capacitação. 
(   ) 3. O curso de capacitação me tornou mais receptivo á mudanças no 
trabalho. 
(     ) 4. A qualidade no desempenho do meu trabalho melhorou a partir do 
curso de capacitação. 
(    ) 5. As habilidades aprendidas no curso me fizeram ter mais eficiência e 
autoconfiança ao atender o contribuinte. 
(     ) 6. Os conteúdos apresentados no curso de capacitação foram suficientes 
para o aprendizado. 
(    ) 7. O curso de capacitação contribuiu para aumentar a qualidade no 
atendimento e na prestação de serviços públicos oferecidos aos contribuintes 
nas Unidades dos Rápidos. 
 
Muito obrigado pela participação! 
Alessandra Soares da silva 
alessandrasoares2012@hotmail.com.br\   (62) 99235-60-85 
 
 
